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Resumen

La presente investigación determina la capacidad de innovación que presenta el
Sector Financiero con la tercerización de un proceso como lo es el de atención al
cliente. La innovación juega un papel determinante para el desarrollo de este trabajo
debido a que permite fortalecer y tecnificar el sector Financiero y la industria BPO
(Bussines Process Outsourcing). Dicha innovación es evaluada desde el enfoque
de las capacidades de innovación tecnológicas para una empresa, que permiten
medir el grado de innovación que presentan la asociación del Sector Financiero y la
Industria BPO. El marco conceptual para este estudio está determinado en tres
enfoques económicos: Las instituciones, Las Economías de Aglomeración y Las
Economías de Localización, que permiten dar un sustento teórico a la relación del
Sector Financiero con la Tercerización.

Palabras

Clave:

Innovación,

Capacidades

de

Innovación

Tecnológica,

Tercerización de servicios.

Abstract
This research determines the ability of innovation that has the financial sector with
the outsourcing process such as the customer care. Innovation plays a key role in
the development of this paper because it allows to strength and introduce technology
to the financial sector and BPO industry (Business Process Outsourcing). This
innovation is evaluated from the perspective of technological innovation capabilities
for a company to measure the degree of innovation that the association of the
Financial Sector and BPO Industry presents. The conceptual framework for this
study is determined on three economic approaches: Institutions, Agglomeration
economies and location economies, which allow a theoretical foundation for the
relationship of the Financial Sector with the Outsourcing Process.
Keywords: Innovation, technological innovation capabilities, outsourcing process

INTRODUCCIÓN

En Colombia, el sector financiero se caracteriza por generar una participación
relevante dentro de la economía del país que exige planes estratégicos de
innovación permanente que permiten aumentar los niveles de productividad y
competitividad. En este sentido, se considera necesaria la constante búsqueda de
mejoras en la calidad del servicio y facilidad en los procesos productivos.
Uno de los métodos utilizados por el sector financiero con el objetivo de optimizar
sus recursos, ha sido a través de la tercerización de servicios la cual conforma la
industria BPO. Esta industria está conformada por multinacionales que aprovechan
las ventajas competitivas que presenta nuestro país, como posición geográfica
privilegiada, amplia conectividad, acento neutral y políticas diseñadas que facilitan
la inversión ofreciendo una estructura de costos atractiva para los inversionistas
(Infraestructura, mano de obra e impuestos).
Asimismo, el sector financiero involucra la contratación de un tercero (particular o
empresa) para desarrollar actividades que no están contempladas en el enfoque del
negocio, pero que por razones económicas o técnicas no las lleva a cabo y prefiere
subcontratarlas. Generalmente, se subcontrata funciones que no afectan
directamente la prestación del servicio o que no forman parte integral del negocio.
En el sector financiero, la atención al cliente es contratada a una empresa
especializada en centros de contacto o de llamado, donde reciben y realizan
llamadas telefónicas (Inbound - Outbound), además de otros procesos como la
administración de recursos humanos (pago de sueldos, contratación, selección,
entre otras actividades) y otras áreas de la empresa que son por lo general
funciones producto de la externalización de procesos.
Por su parte, el desarrollo de la industria BPO como mecanismo de innovación del
sector financiero en Bogotá, es estudiado por la institucionalidad del país proveedor
1

de servicios (Colombia), debido a que el sistema de regulación de un país sirve
como punto de inicio para las firmas prestadoras de servicios subcontratados,
puesto que, un país con quiebres en sus leyes produciría desviaciones de destino
en la externalización de un proceso, mientras que la buena conducta regulativa
produciría un valor agregado y atractivo en la cadena de valor global de la industria.
No por tanto las firmas son cuidadosas en la elección del proveedor, en orden de
proteger la privacidad de sus clientes.
El sector BPO en Colombia ha demostrado ser un impulsor del crecimiento
económico nacional generando, según la Asociación Colombiana de

Contact

Centers y BPO, 84.000 empleos e ingresos operacionales de USD 1.5 billones en
el 2011. Del mismo modo, el sector ha sido identificado como unos de los sectores
clave en el programa de Transformación Productiva1, el cual busca el fortalecimiento
de la cadena de valor del sector con actividades de mayor valor agregado.
El interés se centra en los determinantes del progreso de la industria BPO, desde
un enfoque institucional y de las economías de aglomeración y localización,
partiendo del hecho que las instituciones inciden en el crecimiento de la industria y
las economías de aglomeración en la localización de centralidades óptimas del
sector. Además, se busca contribuir la medición de la innovación en el sector
financiero partiendo de la aplicación de las Capacidades de Innovación
Tecnológicas mencionadas por Robledo et al (2008), las cuales logran determinar
si el proceso presenta innovación.
Para realizar esta investigación, en primer lugar, se realizan entrevistas
semiestructuradas

a

los

entes

económicos

involucrados

como

lo

son:

representantes del Sector Financiero y representantes de la Industria BPO en la
ciudad de Bogotá. En segundo lugar, se efectúa una sistematización de los
resultados obtenidos para alcanzar un análisis minucioso que permita dar un

1
“Alianza público - privada creada por el Misterio de Industria y Turismo que fomenta la productividad y la
competitividad de sectores con elevado potencial exportador, por medio de una coordinación más eficiente
entre el sector público y privado” (Programa de Transformación Productiva; Ministerio de Industria y Turismo
2008)
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diagnóstico de la capacidad de innovación del proceso tercerizado por parte de la
entidad financiera. Y por último se presentan las conclusiones.

1. APORTE TEÓRICO AL SECTOR FINANCIERO Y LA INDUSTRIA BPO: Marco
de referencia y marco conceptual

1.1. Marco de Referencia
Los estudios asociados a la innovación por parte del sector financiero al tercerizar
procesos a través de la industria BPO ó Externalización de Procesos de Negocios,
han sido desarrollados desde ciertas perspectivas o enfoques. Un enfoque el cual
establece que el desarrollo de la industria se da por el interés de las empresas por
minimizar costos, es decir, por la relación costo – beneficio en salarios. Del mismo
modo, este enfoque considera que los tres agentes claves en la industria son: mano
de obra, infraestructura y acceso a recursos financieros, por lo que el factor clave
del sector depende principalmente del recurso humano, la oferta de mano de obra,
en este caso, de profesionales capacitados.
En este sentido se evidencia que Robledo, et al (2008), evalúan la relación entre las
capacidades de innovación tecnológica (CIT) y el desempeño empresarial de
acuerdo a las encuestas de innovación en Colombia (EDIT) llevadas a cabo en dos
momentos 1996 y 2005. En el estudio se encuentra que capacidades tales como de
producción, mercadeo y aprendizaje organizacional, explican el comportamiento
innovador de las firmas a través de tablas de contingencia y el coeficiente Gamma
de Goodman-Krustal. Se definen dos tipos de variables, las latentes y las
observables, las primeras hacen referencia a las CIT y las segundas provienen de
las encuestas. Los autores comprueban que la innovación no es sólo participe de la
capacidad de I+D de las empresas, sino que hay otras capacidades que influyen o
que desarrollan nuevos procesos como lo son, las Capacidades de Planeación
Estratégica, Capacidades de Producción y Capacidades de Aprendizaje
Organizacional.
3

Robledo citando a Guan&Ma, 2003 y Yam, 2004 para definir las capacidades
aplicables de innovación en procesos relacionadas con el sector financiero y la
industria de servicios, siendo estas la capacidad de producción y de gestión de
recursos. La primera hace referencia a la habilidad para transformar los resultados
de I+D en productos que responden a las exigencias del mercado. La segunda
integra las habilidades de las firmas para adquirir y asignar apropiadamente capital,
experiencia y tecnología en procesos de innovación.
Tholons (2010) menciona a Colombia como una joya oculta en la subcontratación a
nivel Latinoamérica. En dicho estudio se enmarca, el análisis de las diversas
ventajas que Colombia posee además de identificar los retos que tendría que
enfrentar para convertirse en un fuerte competidor en el mercado mundial del
outsourcing. Se realizan entrevistas con los principales agentes del sector
(Representantes

del

servicio,

proveedores,

instituciones

gubernamentales,

instituciones financieras y instituciones educativas) encontrando que Colombia está
bien posicionada para beneficiarse de la subcontratación, especialmente por la
acentuación neutral, ubicación geográfica y bajos costos laborales.
Por su parte, Fernandez-Stark et al (2011) evalúan la cadena de valor global de la
industria de servicios subcontratados donde incluyen servicios tales como
Knowledge Process Outsourcing2 (KPO), Information Technology Outsourcing (ITO)
y la de interés, Business Process Outsourcing (BPO). El objetivo del estudio se basa
en la actualización normativa a la cual se deben someter las firmas para alcanzar
mejores ingresos y tecnología. Dicha actualización consiste en cinco trayectorias
principales: La primera es la entrada a una cadena de valor, esta se da con la
instalación de un Call Center como pase de entrada a la economía del conocimiento.
La segunda es la actualización dentro las actividades BPO, como por ejemplo el
paso de no sólo ofrecer funciones básicas de atención al cliente sino actividades
especializadas como las contables, financieras o renovaciones que van
direccionadas a incrementar el valor agregado de los productos o servicios
prestados. La tercera hace referencia a la diversificación de portafolio por parte de
2

Servicio de subcontratación de procesos de mayor valor agregado por parte de una empresa.

4

segmentos como ITO y KPO al segmento de BPO, es decir, ciertas firmas podrían
optar por ofrecer servicios de Contact Center. La cuarta, es la denominada
expansión de firmas de ITO a servicios KPO y la quinta, es la especialización de
firmas ubicadas en actividades verticales (son industrias específicas donde cada
una tiene su cadena de valor, pero demandan servicios subcontratados).
Salazar (2011) analiza la industria BPO en Caldas enfatizando como la importancia
y tenencia de tres factores claves en un territorio crean un nicho de mercado para
específicas industrias, en este caso la BPO. Dentro de los agentes del cluster de
esta industria, se encuentra la mano de obra como factor principal, la infraestructura
en telecomunicaciones, la innovación con parques tecnológicos, zonas francas,
provisión de hardware y software, y por último el acceso a recursos financieros como
herramienta de financiación. A partir del análisis, se obtiene que las instituciones y
el capital humano, definido como mano de obra especializada sean los medios de
transferencia clave de la industria para la obtención de valor agregado y por ende
el traspaso a servicios KPO (especializado).
Farné y la red ORMET3 de Manizales (2012), estudian las características laborales
de los Call Centers de la ciudad de Manizales. La industria BPO presenta un
mercado laboral flexible abundante en mano de obra joven y calificada, con ingresos
laborales bajos en comparación a la competencia internacional. En el departamento
de Caldas y principalmente en Manizales, el sector BPO tiene una fuerte relevancia,
en parte por su gran oferta de mano de obra predominada por trabajadores jóvenes,
con educación secundaria (poco especializada). Sólo el 33% de los trabajadores
son técnicos o tecnólogos, 5.8% son universitarios y una pequeña porción reconoce
tener dominio del idioma ingles en términos aceptables. Las anteriores
características se ven reflejadas en salarios pagados que se ubican alrededor del
Salario Mínimo Legal Vigente explicado por el costo de vida que presenta la ciudad
y el horario flexible manejado en este tipo de trabajo. Los trabajadores son
vinculados con contratos temporales y son subcontratados a empresas dedicadas

3

Red de Observatorios Regionales del Mercado de Trabajo.
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a la tercerización de servicios laborales. Es un trabajo formal ya que incluye las
prestaciones obligatorias, sin embargo, las condiciones de trabajo son similares a
las de los modelos taylorizados: “elevados niveles de estrés, poca estabilidad
laboral y vinculación laboral bajo modalidades de contratación flexibles” (Farné,
2012; 13).
López et al (2013) explica las políticas de promoción de deslocalización de servicios
para países en desarrollo en América Latina, para los autores existe una
desintegración vertical de funciones hacia terceros especializados tales como BPO
y ITO, generando cadenas de relación entre los proveedores y los clientes con altos
niveles de coordinación y confianza. Según el proceso, se realizan actividades más
estandarizadas, donde los proveedores desarrollan plataformas de servicios que
logran adaptarse a diferentes clientes con un costo relativamente bajo. El desarrollo
de la industria de servicios offshore4 se debe basar en una estrategia de desarrollo
coherente y global a mediano y largo plazo, ya que exige un compromiso y
sostenibilidad industrial. Los autores concluyen que la industria se encuentra lejos
de llegar a promover la exportación de servicios y que es necesario implementar
mejoras de infraestructura tecnológica, profundización del sistema de innovación y
reformas de políticas que faciliten la inversión extranjera, además de la necesidad
de implementar un marco institucional acompañado de una infraestructura eficiente
y una sólida base de capital humano con el fin de posicionar a los servicios locales
en un mercado global.
La encuesta de Innovación y Desarrollo Tecnológico (EDITS III) 2010 -2011,
dedicada a indagar acerca de las actividades, productos, instrumentos y los
recursos relacionados con el avance tecnológico y de innovación para las empresas
del sector de servicios. Define la innovación como todo servicio, bien, técnica o
método introducido o mejorado en el mercado o dentro de la empresa. Dicha
encuesta fue dirigida a una muestra no-probabilística de empresas de 16
subsectores o actividades del sector servicios, basada en la Encuesta Anual de
Servicios – EAS 2011, directorios proporcionados por Colciencias, la Dirección de
4

Deslocalización de un proceso fuera de la planta productiva de una empresa.
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Geoestadística del DANE - DIG, y la Encuesta Anual de Comercio. De un total de
5.423, 5.038 rindieron información. Como resultado resalta a las actividades
bancarias con el mayor índice de empresas innovadoras en bienes o servicios
nuevos “con 71,4%, seguidas por los centros de investigación y desarrollo con un
58,6% “(Encuesta de Desarrollo e Innovación Tecnológica Sector servicios III 2010
– 2011; 2013). Sin embargo, esta encuesta menciona los obstáculos que se logran
alcanzar en el momento de generar o implementar procesos o métodos
innovadores. Las empresas describen la información, las capacidades internas, los
riesgos y el entorno como obstáculos en el momento de innovar.
1.2. Marco Conceptual
En este capítulo se presenta tres enfoques teóricos: Instituciones, Economías de
Aglomeración y Economías de Localización, los cuales fundamentan la
investigación sobre la capacidad de innovación en el sector financiero con
tercerización de servicios.
1.2.1. Institucionalidad
La definición más precisa a cerca de las instituciones la muestra North (1993, p: 13)
definiéndolas como “las reglas de juego en una sociedad”. Estas reglas permiten
estimular e intercambiar el comportamiento político, social o económico de los seres
humanos, que se obtienen a medida que la sociedad va evolucionando con el
tiempo. Su principal función en la sociedad es mitigar la incertidumbre instaurando
una estructura estable en la interacción humana.
North (1990) menciona que las instituciones son aquellas que instauran las reglas
del mercado, destacando las instituciones que rigen las leyes tanto formales como
informales. Las leyes Informales se derivan de la información circundante y
pertenecen al marco conceptual de lo que se denomina cultura, donde la estructura
de las relaciones humanas es asociada a códigos de conducta y patrones de
comportamiento.

7

Según North, las leyes formales contienen las reglas políticas, reglas económicas y
contratos. Las reglas políticas determinan la estructura jerárquica de la forma de
gobierno de decisión y las características dentro del programa de gobierno. Las
reglas económicas definen los derechos de uso y de ingreso de la propiedad y los
contratos incluyen las normas específicas de un acuerdo establecido. La unión de
las leyes informales y formales reduce la incertidumbre y genera una estructura
sólida de cambio que estimula el desempeño de la economía.
Dado lo anterior, el sector financiero está sujeto a la regulación y supervisión de las
entidades de intervención en el país (el Congreso de la República, el Ministerio de
Hacienda y Crédito Público y la Superintendencia Financiera) quienes están
encargados de crear los marcos normativos para el sector, además de garantizar
que los recursos de las personas, las empresas y el gobierno estén a salvo,
controlando la incertidumbre, con el objetivo de garantizar el buen funcionamiento
en el mercado.
Por su parte, la industria BPO cuenta con la Asociación Colombiana de Contact
Center y BPO quien promueve y garantiza el fortalecimiento de la industria a través
de canales de información entre los asociados y cuyo objetivo principal, es
representar al gremio ante las autoridades gubernamentales. La asociación cuenta
con un código de conducta que establece las mejores prácticas tales como; políticas
de privacidad, atención al consumidor, estándares de calidad y patrones de
comportamiento, todo esto con el fin de aportar al desempeño de la industria.
Según Kshetri et al (2013) citando a Dickson, BeShers & Gupta, 2004; Campbell,
2004, menciona que el objetivo de las instituciones es buscar legitimidad, por lo que
para una organización es relevante obtenerla a través de diferentes fuentes tales
como los trabajadores, el gobierno, las asociaciones profesionales, los clientes,
entre otros. En el mismo sentido, Scott (1995) resalta tres pilares fundamentales
que soportan la legitimidad que requiere la relación de la industria BPO y las
instituciones: instituciones regulativas, normativas y cognitivas.

8

Cuadro 1: Los Tres pilares Fundamentales según Scott (1995)

Tres Pilares
Fundamentales

Regulativas

Normativas

Cognitivas

Orden

Leyes

Alineación

Comportamientos

Indicadores

Leyes, sanciones

Certificación y/o
acreditación

Compatibilidad cultural,
mismas creencias

Regulación social o
colectiva dentro de la
empresa, según sus
normas y conductas

Reconocimiento de las
directrices de la
empresa que contrata el
servicio, con el fin de
general una sola
conducta en la brecha
de la Tercerización

Legitimidad: Relación
BPO Vs Sector
financiero

Sanciones legales sí
existe incumplimiento

Fuente: Extraído de Scott (1995 p: 37), ajustado para la relación de la Industria BPO y el sector financiero

El cuadro 1 muestra los tres pilares fundamentales: las Instituciones regulativas las
cuales son aquellas que se encargan de “monitorear y sancionar actividades” (Scott,
1995 p: 35), lo que establece que la sociedad (individuos y firmas) debe ajustarse a
las leyes. Este concepto según Scott, menciona que dentro de las instituciones
regulativas se involucran capacidades tales como: establecimiento de reglas y
consenso de la conformidad de dichas reglas a los beneficiarios y/o afectados y sí
es necesario, el generar sanciones o reconocimientos en el actuar de los entes
involucrados, con el fin de moldear y encaminar sus comportamientos en el futuro.
9

Las instituciones normativas son las evaluativas, uno de los elementos que integra
son los relacionados con los gremios profesionales y el desarrollo de ciertas
habilidades dentro de la industria5. Este concepto genera una capacidad estratégica
a la organización ya que se rige por una influencia social que exige certificaciones
y acreditaciones dentro del campo de trabajo, con el objetivo de generar legitimidad,
valor agregado y reconocimiento en la sociedad.
Por último, las instituciones cognitivas relacionan los aspectos culturales y de
compatibilidad social. Este concepto es considerado por Scott como el más
relevante ya que reconoce que la interpretación interna de un ente, en este caso, el
ser humano se genera por el marco externo (su cultura). La cultura establece
características en la forma de pensar y actuar, por lo que son tomados por dados
“Taken for granted”, es decir, cierto comportamiento se da debido a que “así se debe
actuar”. En este aspecto, Kshetri (2012) citando a Dimaggio & Powell destaca el
isomorfismo en el proceso de tercerización de servicios: “proceso de restricción que
obliga a una unidad en una población a parecerse a los de otras unidades que se
enfrentan al mismo conjunto de condiciones ambientales”. Lo que refleja la manera
como el tercero pasa por un proceso de alienación donde acoge las políticas e
identidad con la cultura de la firma, con el objetivo de generar valor agregado al
servicio. Por ejemplo, un cliente llama a la línea de atención de un banco por lo que
espera que lo atiendan de la misma forma como lo es personalmente y sepan el
mismo idioma en cuanto a productos y servicios.
El objetivo del proceso es generar valor agregado en el servicio excediendo los
niveles de satisfacción al cliente, generando cercanía y compromiso en la atención.
En este sentido Cardona y Escobar (2012) señalan que la cultura empresarial está
sujeta a la innovación y que las firmas deben estar expuestas a un plan de
convertibilidad cultural según la producción de bienes y servicios en el mercado
global.

5
En el caso Colombiano, el 2 de Mayo de 2001 se da a conocer el gremio de Contact Center y BPO ante las
autoridades gubernamentales con la Asociación Colombiana de Contact Center y BPO.
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De acuerdo al enfoque de esta investigación y tomando lo dicho anteriormente por
Scott, se menciona que la institución regulativa monitorea que el flujo de información
de una BPO debe estar cumpliendo cláusulas de confidencialidad que garanticen la
seguridad de la información. En el caso colombiano la Superintendencia Financiera
emitió la circular 042 de 2012 "Requerimientos mínimos de seguridad y calidad para
la realización de operaciones", destacando el proceso de tercerización y los
requerimientos que debe cumplir el tercero para el desarrollo de sus actividades.
En Colombia, la industria BPO ha sido identificada como unos de los sectores clave
en el programa de Transformación Productiva, fortaleciendo la inversión a través de
exenciones tributarias y el reconocimiento de una segunda lengua mediante
proyectos de certificación como “Ispeak”. Dentro de este sector existen lineamientos
establecidos para los diversos clientes (acorde al país en el que prestan sus
servicios, como neutralidad en el acento y caracterización de la población)
garantizando la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. La institución
normativa en esta industria está representada por La Asociación Colombiana de
Contact Center y BPO.
1.2.2. Economías de Aglomeración.
Las economías de Aglomeración, se definen como “las ganancias de productividad
atribuibles a la aglomeración geográfica de poblaciones o de actividades
económicas” (Polèse, 1998 p 83). Sin embargo, la definición y la medida de las
economías de aglomeración se encuentran entre los grandes desafíos del análisis
urbano y regional, puesto que se trata de externalidades que originan ganancias de
productividad. Para Polèse, la aglomeración urbana genera un impacto en la
capacidad de producción de algunos sectores de la actividad económica (al crear
una ganancia), repercutiendo en los salarios que son en promedio superiores en las
grandes ciudades.
La industria BPO en Colombia, está identificada con las economías de
aglomeración, debido a la localización de las mismas, la mayoría de las empresas
están situadas en un mismo sector y ahora en un mismo Departamento, con
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población capacitada y disponible para ejercer este tipo de trabajo, alcanzando una
labor más especializada, efectiva y eficiente. Bogotá como el centro económico, se
ha desarrollado como la urbe más grande del país con personal disponible y
altamente capaz para cumplir este tipo de funciones, además de ser la Ciudad con
salarios más altos para este tipo de trabajo.
Kshetri et al (2012) señala que a medida que las empresas son agrupadas en una
industria, logran beneficiarse de las externalidades positivas. Por ejemplo, la
presencia de diversos proveedores, difusión de conocimiento, disponibilidad de
insumos intermedios y difuminación de tecnología (spillovers), que logran una
estructura para la implementación de la innovación y posterior, una disminución de
los costos de producción.
Los sistemas productivos pretenden mostrar la localización espacial de una
actividad económica como resultado de un proceso dinámico al interior de un lugar
determinado. Comúnmente se encuentra, que la mayoría de empresas de la
industria BPO están situadas en un mismo lugar, a nivel departamental o a nivel
sectorial. Ya sea por mejor aprovechamiento espacial, mayor población apta para
laborar y arrastre de otro tipo de sectores. En Colombia estas zonas estas situadas
en Manizales Bogotá y Pereira conocidas como zonas francas para la industria
BPO.
Viladecans (1999) por su parte, resalta las teorías de localización de Weber6 donde
se identifican las economías de aglomeración procedentes de:
•

La existencia de un mercado de trabajo integrado y especializado.

•

La practicidad de comercializar un mercado próximo de mayor tamaño.

Weber es quién introduce el concepto de las economías de aglomeración como “un
elemento que, junto a los costes de transportes y los costes laborales, determina la
localización optima de la actividad empresarial. (Viladecans, 1999; 22).

6

Hermano del sociólogo Max Weber, quien estableció las bases teóricas fundamentales de las futuras
teorías de localización industrial. En su libro Uber den Standort der industrien (1990)
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1.2.3. Economía externas o de localización.
Dentro de las economías de Aglomeración se logra vincular las economías externas,
un concepto introducido por Marshall (1963) quien se enfoca en las economías
externas relacionadas con localización e información, Marshall identifica tres tipos
de economías externas: el mercado de trabajo conjunto, la propagación de
innovación tecnológica entre las empresas y la aparición de un medio de
proveedores.
Con la presencia de un mercado de trabajo conjunto, donde las empresas se
encuentran localizadas en una misma área, se logra obtener una mayor mano de
obra especializada con salarios relativamente bajos como resultado del incremento
de la oferta .De igual forma, “la concentración de empresas dedicadas a actividades
similares permite compartir el riesgo de fluctuaciones de demanda entre empresas
y trabajadores” (Viladecans 2003; p: 7).
La propagación de innovación tecnológica muestra la capacidad que tiene una firma
para crear investigación y desarrollo, siendo indispensable para establecer el
crecimiento y la competitividad dentro de la industria. Cohen y Levinthal (1989 p:
570) definen “la capacidad de absorción o aprendizaje” cuando el desarrollo de I+D
en una empresa además de generar innovaciones, genera la capacidad de
identificar, asimilar y explotar el conocimiento en el medio ambiente en el que se
encuentre. Por último, Con la obtención de proveedores consolidados, se obtiene
un mercado de empresas con procesos productivos más eficientes.
Dado lo anterior, el sector financiero y la industria BPO cumple con las
características mencionadas anteriormente, por una parte el sector financiero es un
sector estable y consolidado dentro del país, que presenta adaptación tecnológica
y que a través de congresos, ferias y conferencias logra establecer las tendencias
actuales en cuanto a tecnología e innovación que permiten alcanzar la eficiencia y
la optimización en los procesos para el sector.
Así mismo, la industria BPO en la última década se ha fortalecido dentro del país,
presentando una sostenibilidad y consolidación a través del gremio de Contact
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Center y BPO. Unos de sus principales objetivos están relacionado con difusión de
las características de la industria además de promover la capacitación y el
intercambio de la información entre los afiliados. El gremio presenta conferencias a
nivel nacional e internacional que han aportado sus conocimientos en operaciones
de Contact Center, servicios de valor agregado, redes sociales, evolución
tecnológica y BPO, además de expandir su experiencia en Servicio al Cliente, Voz
IP, Off Shore, CRM, Balanced Score Card, Recursos Humanos, Cobro de Cartera,
mejores prácticas para operaciones de Contact Centers, servicios de valor
agregado, redes sociales, evolución tecnológica y BPO entre otros.

Marshall (1963) también incorpora el concepto de la división del trabajo y el
desarrollo de la mano de obra altamente especializada en las economías de
localización, dando como resultado una condición para alcanzar un empleo
económico, debido a que un trabajador que es especializado y continúa con la
misma labor logra ser empleado en otra firma con mayor facilidad.

Con base en lo anterior, se identifica que los trabajadores de la industria BPO
presentan una ventaja ya que en un momento de crisis ocasionado por la empresa
es más fácil encontrar un empleo en el propio sector, en un área con elevada
especialización en el mismo. Para este punto se destaca la importancia que ha
presentado el sector BPO, donde los trabajadores se han convertido reemplazables
y logran la obtención de empleo a corto tiempo dentro de la misma industria.

2. La innovación y el Sector de Servicios.
Este capítulo busca describir la innovación del sector financiero a través de la
tercerización, enfocado en los principales autores que han definido y evaluado el
grado de innovación en un sector económico especifico. Para el mercado actual se
describe el funcionamiento de la industria BPO y su relación con el sector financiero
en el momento de delegar un proceso que busca o pretende ser innovador.
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2.1. Innovación.
Para Schumpeter (1957) el desenvolvimiento económico logra ser la aplicación de
las nuevas combinaciones de los medios productivos. Para tal efecto, se focaliza en
cinco casos particulares: Introducción de un nuevo producto o mejora de calidad de
un producto ya existente, introducción de un nuevo proceso de producción, apertura
de un nuevo mercado, desarrollo de una nueva fuente de insumo y cambios en la
organización industrial.
El modelo de Schumpeter presenta dos modelos de innovación, donde el primero
explica como el empresario se beneficia de la innovación tecnológica externa a la
firma y la situación proveniente del derramamiento de lo nuevo a otras empresas
ocasionando una disminución de la renta al empresario. El segundo modelo destaca
las actividades de investigación y desarrollo (I+D) de las firmas, de manera
endógena como mecanismo de innovación. (Vergara, 2009).
De acuerdo a lo anterior, el sector financiero se asemeja a este comportamiento,
debido a que la tercerización es un proceso relativamente nuevo por las empresas
que pretende combinar y mejorar un proceso de producción, donde el sector
financiero lo delega para alcanzar mayor productividad y eficacia. Un claro ejemplo
es el proceso de atención al cliente y recuperación de cartera en el sector financiero,
por lo general es delegado a nuevas empresas dedicadas y especializadas a cumplir
con esta labor con los parámetros y criterios establecidos por parte del sector que
encuentra practicidad al recurrir a este mecanismo.
Otra manera en el que se logra definir la innovación según Schumpeter, es a través
del coste en dinero. Para una empresa donde carece de innovación y permanece
con precios constantes de los factores, los costes totales tienden a aumentar
uniformemente en función de su cantidad de producto. Cada vez que un producto
cuesta menos de lo que costaba o costaría en producir la misma cantidad o una
cantidad inferior, se logra asegurar, que sí los precios de los factores no han
disminuido, “ha habido innovación en alguna parte” Schumpeter (2002; p: 66). Una
de las primeras razones que el sector financiero expone acerca de la importancia
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de tercerizar un proceso que se encuentra ajeno al desempeño del negocio es la
disminución en los costos que este con lleva al momento de tercerizarlo.
Para Ávila y Lugo (2004) en un escenario de equilibrio las empresas no presentan
incentivos para realizar algo diferente a lo que suelen hacer, sin embargo, en un
momento determinado, los empresarios deciden implementar innovaciones
tecnológicas en sus industrias, con el objetivo de alcanzar mayor rentabilidad para
sus empresas.
Asimismo, la innovación según el Manual de Oslo (2006, p: 56) es "la introducción
de un nuevo, o significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un
proceso, de un nuevo método de comercialización o de un nuevo método
organizativo, en las practicas internas de la empresa, la organización del lugar de
trabajo o las relaciones exteriores". Sobre esta definición resulta relevante destacar
que: Primero, según el objetivo de la presente investigación, se tiene en cuenta que
la decisión de una compañía de introducir un externo para que se haga cargo de un
proceso, lo que se denomina tercerizarización de servicios, se considera innovador
ya que ayuda a que la compañía optimice su cadena de valor enfocándose en
actividades primarias del negocio o que solo hace parte de una decisión para
minimizar costos. Segundo, surge el análisis de identificar cual es el papel innovador
de la BPO, si es frente a prácticas internas y/o la introducción de un nuevo producto
o servicio, en este caso sería la adquisición de un nuevo software. Tercero, hacer
un diagnóstico si en el proceso de tercerizar un servicio los entes involucrados
presentan capacidades de innovación tecnológicas.
Según Vargas et al (2003) el análisis estratégico y la identificación de las
capacidades competitivas de la empresa se inician con una etapa de diagnóstico
donde se estudia las condiciones del ambiente externo que incide en la empresa,
una etapa de decisión o planeación estratégica y por último una etapa de resultados.
El objetivo es establecer que tantas ventajas competitivas tiene la empresa y hallar
cuales son las capacidades que aportan en su nivel de competitividad y sí estas son
de innovación tecnológica. En el siguiente esquema se enumeran los niveles por los
que la empresa pasa para llegar a caracterizar la innovación desde sus capacidades
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competitivas.

Cuadro 2: Análisis de Innovación
La empresa

-------------------------------------------------------------------------------------------Nivel 1

Nivel 2

Comportamiento
estratégico:
generación de ideas, estrategias que
mejoren el desempeño de la empresa

Ventajas Competitivas que se traducen en capacidades competitivas,
tanto de orden de Producción, Comercialización y Servicio

Aquellas capacidades estratégicas cobran un valor agregado
denominándolas capacidades tecnológicas, las cuales cumplen un papel
de soporte a las áreas funcionales de producción, comercialización y
servicio de la empresa

---------------------------------------------------------------------------------------------Nivel 3

Incorporación de las capacidades de innovación tecnológicas
donde se involucran las capacidades que ofrecen los proveedores.
En este caso se ubica la empresa en una escalera tecnológica
donde se selecciona la complejidad en cuanto al proceso y/o
producto nuevo.

INNOVACIÓN
Nivel 4

En un entorno competitivo se desarrollan capacidades de
innovación tecnológica, las cuales reflejan una actitud estratégica
de la empresa y optimización de su cadena de valor. Análisis del
impacto de las capacidades en el mercado.
Fuente: Adaptación, Marco de análisis operacionalizado; (Vargas et al; 2003: pág. 47)
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El nivel 1 muestra la empresa con sus principales hitos, su estructura, su
diversificación en los productos y/o servicios y definición de los mercados a los
cuales se especializa. En relación con la Industria BPO y el sector financiero se
aplica que cada uno de ellos tiene su razón social, su visión y misión y
caracterización del mercado a conquistar. El nivel 2, por su parte, se enfoca en la
definición de las estrategias optadas por la empresa para que su visión de negocio
se cumpla. Dentro de las estrategias se involucran las de costos, cumplimiento de
objetivos, explotación y uso de los recursos. Este nivel es decisivo en el
funcionamiento de la empresa ya que la diferencia frente a otras empresas en el
mercado, por lo que es relevante destacar el área clave con el cual el desempeño
debe ser superior en la producción, comercialización o servicio.
En el nivel 2, se logra determinar las capacidades relevantes para la obtención de
resultados y un buen desempeño. Por lo que se alcanza identificar las capacidades
que tienen un valor estratégico en la empresa y proceder con el nivel 3, el cual
incorpora y profundiza las capacidades de innovación tecnológica. En este nivel se
ubica la empresa en una escala tecnológica (ver figura 1) donde la industria BPO y
el sector financiero se ubican en el nivel intermedio ya que se considera que el
sector BPO cumple con las siguientes características:
•

Búsqueda de tecnología, Negociación de contrato

•

Adaptación de los nuevos procesos, de las capacidades de innovación
tecnológica “know how” con el fin de generar ahorro en costos.

•

Mejoramiento de la calidad de los productos derivados de la adaptación de
las capacidades, obtención de resultados.

•

Según la escala tecnológica se logra la transferencia de tecnología,
alianzas estratégicas y el valor agregado que aportan las capacidades de
innovación a la empresa.
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Figura 1: Escala tecnológica

Fuente: Adaptación Vargas et al (2003)

Por último el nivel 4, presenta la innovación a la cual llega la empresa que puede
ser de proceso o de producto permitiendo generar altos niveles de competitividad
con acceso a nuevos mercados.
2.1.1. Capacidad de innovación tecnológica según Robledo.
Robledo, et al (2008) establecen siete capacidades tecnológicas de innovación
(CIT) que permiten medir el grado de innovación que presenta un sector
determinado, dichas capacidades son: Capacidad de gestión de recursos,
capacidad de mercadeo, capacidad de I+D capacidad de producción, capacidad
organizacional, capacidad de aprendizaje organizacional y capacidad de planeación
estratégica.
Capacidad de I+D: Yam et al (2004) es definida como la habilidad de la firma para
integrar la estrategia de I+D, la implementación de proyectos, la gestión de
portafolios de proyectos y los gastos de I+D.
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Capacidad de Mercadeo: Según Yam et al (2004) y Guan & Ma (2003)

la

capacidad de mercadeo identifica la habilidad de la firma para vender y publicitar
productos de acuerdo a la necesidad del mercado tanto presentes como futuras, el
ambiente competitivo, los costos y beneficios y la aceptación de la innovación.
Capacidad de aprendizaje organizacional: Yam et al (2004) muestra la habilidad
del establecimiento para identificar, asimilar y explotar el conocimiento proveniente
del entorno.
Capacidad de planeación estratégica: Yam et al (2004) la define se presenta
como la habilidad de la firma para identificar las fortalezas y debilidades internas,
formular planes de acuerdo a la misión y visión corporativa y ajustar los planes de
para su implementación.
Capacidad de Gestión de Recursos: Yam et al (2004) muestra la habilidad de la
firma para obtener y asignar apropiadamente capital, experiencia y tecnología a los
procesos que requieren innovación.
Capacidad de Producción: Yam et al (2004) presenta la capacidad que tiene la
empresa para transformar los resultados de I+D en productos que satisfagan los
requerimientos y las necesidades del mercado, aprovechando al máximo los
recursos con los que cuenta la empresa.
Capacidad Organizacional: Yam et al (2004) se define como la capacidad que
tiene la empresa para afirmar el mecanismo y la armonía organizacional, sembrando
la cultura organizacional y acogiendo buenas prácticas de gestión.
Para ese estudio la innovación es medida por el cumplimiento y adecuación de las
siguientes capacidades: capacidad de aprendizaje organizacional, capacidad de
planeación estratégica, capacidad de gestión de recursos, capacidad de mercadeo
y capacidad organizacional; de acuerdo a los procesos y requerimientos
establecidos tanto en el sector financiero como la BPO en el momento realizar la
tercerización.
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3. RESULTADOS: PROCESO FLUJO DE INFORMACIÓN
3.1. Proceso
3.1.1. Caracterización
Para llevar a cabo esta investigación, se realizó un entrevista semiestructurada para
cada uno de los entes económicos involucrados: Sector Financiero, BPO y
trabajadores de la industria.
Según Martinez (2006) el proceso de la investigación científica en el método de
estudio de caso, es importante resaltar “la observación y la descripción del
fenómeno, la exploración de la realidad sobre el comportamiento”, las causas y los
efectos del fenómeno y la justificación o contraste de la hipótesis propuesta. Para
tal efecto, las entrevistas realizadas se crearon con preguntas adecuadas según el
entrevistado (Representante Sector Financiero y BPO “Coodinador, supervisor y
empleados”) con el fin de extraer una completa información que permitiera realizar
un análisis meticuloso.
Antes de realizar cada entrevista, se entregó a cada entrevistado un formato para
diligenciar, el cual contenia datos como nombre, cargo, tiempo laborado,
experiencia y salario.
3.1.2. Localización
Las entrevistas se realizaron en cada lugar de trabajo de los entrevistados:
Representante del Sector Financiero: Ubicado en el edificio de Dirección general
dentro de zona financiera de Bogotá.
Representantes BPO: Las entrevistas se realizaron en una de las sedes que
maneja la BPO ubicada dentro de la zona Industrial de la ciudad de Bogotá, en dicha
sede se encuentran las campañas de Atención al Cliente y Reclamos.
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Gerente de Cuenta: Su oficina está localizada en la ciudad de Ibagué (debido a
que uno de los Call centers proviene de esta ciudad), sin embargo la entrevista se
logra realizar en la ciudad de Bogotá en el edificio de dirección general del banco.
Coordinador, supervisor y trabajadores: Una parte de la operación se encuentra
en la ciudad de Bogotá, la entrevista se llevó a cabo en la sede principal de uno de
los Call Centers que tiene convenio con el Banco.
3.1.4. Entrevistas a los agentes económicos
Las entrevistas fueron diseñadas con el fin de obtener la suficiente información para
realizar un análisis que permitiera medir las capacidades de innovación para el
sector. Dichas entrevistas se enfocaron de acuerdo a los criterios que nos facilitan
Robledo et al (2008) en su estudio “Relación entre capacidades de innovación
tecnológica y desempeño empresarial en Colombia” con el fin de determinar el
cumplimiento de las mismas y la caracterización del proceso de tercerización. Para
tal efecto, los entrevistados se clasificaron de la siguiente forma:

E1: Gerente de Call Center (Entidad Financiera): Es la representante del banco
frente a la BPO, a través de ella, se generan todos los requerimientos, seguimientos,
planes de acción, planes de motivación para los empleados y las solicitudes que
necesita la entidad para llevar el proceso de atención al cliente y tele-ventas.

E2: Gerente de Cuenta (BPO): Es la delegada de la BPO para administrar el
contrato de servicios con la entidad financiera. Maneja una relación directa con la
gerente de Call Center (E1) con el fin de satisfacer una a una las necesidades que
requiere el Banco.

E3: Coordinador (BPO): Está a cargo de la operación de atención al cliente, televentas y dirección a los supervisores. A través de Ellos, verifica la calidad del
servicio, programas de formación y capacitación, contratación de personal y trata lo
relacionado con cifras y metas establecidas derivados de la Entidad Financiera.
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E4: Supervisor de la Operación (BPO): Está encargado de la parte operativa
(manejo de turnos, permisos, horarios, motivación para el cumplimiento), presenta
una relación directa con los tele-operadores ya que brinda un acompañamiento con
cada empleado durante el proceso.

E5: Empleados (BPO): Encargados de la atención y servicio al cliente vía telefónica
(ventas, retención y asesorías), su principal función es prestar un buen servicio, que
satisfaga las necesidades del usuario en el momento de hacer o recibir una llamada,
además de cumplir con las metas establecidas según la campaña en la que se
encuentren.

3.2

Hallazgos

3.2.1 Tercerización en el sector financiero

El proceso de la tercerización involucra tres entes económicos (Banco, Clientes y
BPO), el primer proceso tercerizado por la entidad financiera es el de Atención al
cliente, seguido de Cobranza. El banco le otorga toda la infraestructura tecnológica,
requerimientos para la contratación, condiciones laborales y los planes de
motivación para los empleados de la BPO para mantener este proceso. La BPO le
brinda al Banco una disminución de costos al no invertir en plantas tecnológicas y
canales especializados para este proceso, mejoras en la calidad de servicio debido
a su especialización y la administración total del recurso humano.
A través de cuatro campañas (Atención telefónica para los usuarios, retención para
tarjetas débito y crédito (TDC), cobranzas y tele-ventas) la BPO maneja una relación
con el cliente. A pesar que el banco sigue teniendo contacto con los usuarios en
temas comerciales, asesorías y prestación de servicio, su intervención cada vez es
menor.” Lo que pretende el banco hacia el futuro es que a través de la BPO, el
cliente solucione todas sus inquietudes y quejas con tan solo realizar una llamada,
facilitando al banco la dedicación plena del mejoramiento de la rentabilidad del
23

negocio delegando a otras empresas especializadas la administración de la parte
operativa”. (E1)
Figura 2: Esquema deTercerización en el sector financiero

Innovación

•

Disminución de costos (Inversión en plantas
tecnológicas y canales especializados).

•

Mejorar la calidad de servicio

•

Administración del Recurso Humano.

Pretende

BANCO

Relación directa

Atención en
temas
Pretende
comerciales.
Asesorías.
Prestación
de Servicios.

CLIENTE

Que le permita al
cliente: Solucionar
las inquietudes y
quejas con solo una
llamada.

BPO

Atención telefónica
para usuarios y
clientes.
Infraestructura Tecnológica (servidores, software y
aplicativos).
Requerimientos puntuales para la contratación de
personal.

Retención para TDC.
Cobranzas.
Televentas.

Condiciones laborales.

Tercerización (Atención al cliente – Cobranza)
Fuente: Elaboración propia
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El esquema anterior presenta la innovación que maneja la entidad financiera al
tercerizar el proceso de atención al cliente, dicha operación le permite a la entidad
evitar costos como la administración del recurso humano y la inversión en plantas
tecnológicas y canales especializados que se necesitan para llevar a cabo el
funcionamiento de la operación, “permitiendo que el banco se dedique plenamente
al desempeño y rentabilidad del negocio”. (E1)
El proceso de tercerización de servicios por parte de la entidad financiera cumple
con algunas de las Capacidades de Innovación Tecnológica de acuerdo con
Robledo et al (2008):
Capacidad de Mercadeo: A través del product manager, el banco brinda toda la
publicidad e información de los diferentes productos que salen al mercado,
aceptando un ambiente competitivo e innovador, con el fin que la BPO establezca
su plan de accion que le permita y garantice el suministro de una infomación clara
y precisa para los clientes. Capacidad de Aprendizaje organizacional: De acuerdo
al comportamiento del mercado, la tercerización de servicios en el sector financiero
“es un proceso que minimiza costos y que mejora los estandares de calidad, siendo
la mejor elección para continuar con el buen desempeño en el proceso de atención
al cliente y cobranza” (E1, E2). Capacidad Organizacional: Aunque el banco juega
un rol relevante, en promover y asegurar una armonía laboral en la operación, este
no se incluye de manera directa en la gestión de buenas prácticas organizacionales.
Capacidad de Planeación Estratégica: el banco identifica sus fortalezas y
debilidades a través de un estudio de mercado, donde se observa que el proceso
de atención al cliente y cobranzas es optimizado cuando se delega a una firma
especializada en esta labor, “ya que cuenta con toda la infraestructura tecnológica
y experiencia que el banco no posee y que le generaría un desgaste económico”
(E1).

25

3.2.2 Funcionamiento – BPO
El proceso de la BPO inicia en el momento en que la entidad financiera solicita la
adquisición de sus servicios. La relación es directa y permanente desde el momento
en que se establecen los requerimientos, para la contratación de personal hasta el
seguimiento continuo que se realiza a través de controles que establece el banco.
Por su parte, la BPO le da prioridad a las campañas que manejan productos y
servicios financieros, dando un trato especial en comparación con las demás
campañas (cuentan con celebraciones fechas especiales, campañas de salud,
salud óptica, incentivos por cumplimiento en ventas y tiempo de esparcimiento). En
el reclutamiento de personal se instauran las condiciones laborales, luego se inicia
un proceso de capacitación donde se muestra los beneficios que presta la empresa
y la historia de la compañía. Durante 15 días se realiza el acoplamiento al negocio
y la manera como se debe atender al cliente del Banco. En el personal contratado
predominan, madres cabeza de hogar, jóvenes de estratos 1 y 2, personal sin
experiencia (en su gran mayoría no tienen estudios universitarios y unos pocos
tienen estudios aplazados).
Dentro del proceso de capacitación se encuentran dos aspectos, el teórico y el
vivencial. “En el primero se explica los productos y servicios del banco, en el
segundo se hace operación canguro donde los agentes reciben llamadas con el fin
de quitar “muletillas” para aquellos agentes que vienen de otros Call Centers” (E3).
Los incentivos que predominan son los no financieros, donde los empleados se
sienten a gusto y conformes, debido a que son influyentes en el clima laboral,
también existen incentivos financieros por el cumplimiento de objetivos y metas
mensuales. Para los empleados, existen oportunidades de crecer y ascender dentro
de la empresa, “los ascensos no tardan más de un año dependiendo del desempeño
de los colaboradores”. (E4) Hay convocatorias todos los días con la posibilidad de
postularse al cargo si se cumple con buenas calificaciones (calidad) y con la
antigüedad requerida.
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Figura 3: Esquema Funcionamiento BPO

La figura 3, expone el funcionamiento de la BPO se observa que el banco interviene
en el proceso de la BPO al asignar los parámetros de contratación de personal,
además de realizar los controles y seguimientos de la actividad (BPO).
Al igual que en la entidad financiera, la BPO presenta innovación al cumplir con las
siguientes capacidades de acuerdo con Robledo et al (2008): Capacidad de
mercadeo: cuando el banco presenta el lanzamiento de un nuevo producto o
servicio, la BPO se encarga de realizar una capacitación para todos los trabajadores
con el fin de formar y garantizar la calidad de la ejecución. Capacidad de Gestión
de Recursos: la BPO asigna capital para la inversión en tecnología con aplicativos
cada vez más innovadores, que “permiten corregir los errores en los procesos y
agilizar el funcionamiento de la operación (facilitar toda la información en un solo
aplicativo, agilidad para resolver las inquietudes y quejas de los usuarios)” (E2).
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Obtiene el respaldo de una casa matriz que brinda soluciones tecnológicas de
manera inmediata y cuenta con la experiencia y especialización en el proceso de
atención al cliente y cobranzas. Capacidad de Aprendizaje Organizacional: la BPO
adquiere la responsabilidad de mantener o mejorar el servicio, manteniéndose a la
vanguardia en los avances tecnológicos a través de congresos y ferias que facilitan
la adquisición de conocimiento y aprendizaje dentro de la industria. Capacidad
Organizacional: la BPO presenta esfuerzos por mantener un buen clima laboral
(incentivos financieros y no financieros) con el fin de garantizar el trabajo de cada
uno de sus empleados, tiene un objetivo primordial el cual consiste en cultivar una
cultura organizacional con excelentes prácticas de trabajo. Capacidad de
Planeación Estratégica: con el fin de mantener la relación comercial con la Entidad
Financiera, “la BPO presenta una estrategia enfocada en el cumpliendo de tres
frentes; estándares de calidad, metas comerciales y bajos índices de rotación” (E3),
además de presentar una búsqueda constante de mejoras tecnológicas que facilitan
el acceso a la información de los tele-operadores con el fin de agilizar la atención al
cliente.

3.2.3. Salario según cargo dentro de la Operación BPO

A continuación se muestra la escala salarial según el cargo desempeñado por parte
de los trabajadores de la BPO y el sector financiero dentro del proceso de
tercerización (desde los tele-operadores hasta los altos ejecutivos). La información
es obtenida según el formato diligenciado por parte de cada entrevistado en el
momento de llevar a cabo cada entrevista.
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Figura 4: Escala salarial según cargo laboral

Fuente: Elaboración propia

La figura 4, muestra la diferencia salarial que presenta la campaña de Atención al
cliente para el sector financiero, en esta escala se observa, que para el caso de la
BPO existe una gran diferencia salarial entre el inicio de la pirámide y la cima,
además de la cantidad de personal contratado en los dos extremos; en primera
instancia son muchos los trabajadores que se pueden llegar a contratar a bajo costo,
sin embargo, a medida que se quiere ascender o incrementar el salario las
posibilidades se van reduciendo, por ello, “una de las labores primordiales que
tienen los empleados es el de elevar su nivel de conciencia, educarse y capacitarse
para no permanecer en la base de la escala” (E2).

De igual forma ocurre al relacionar las dos pirámides (BPO y Banco); existe una
diferencia salarial entre los trabajadores por parte de ambos sectores, inclusive si
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cumplen las mismas funciones o similares, es evidente que el personal que trabaja
directo en un banco obtiene mejor salario además de mejores beneficios que un
trabajador que presta su servicio para la entidad financiera a través de la BPO.
3.2.4. Capacidad de innovación en el sector Financiero (tercerización)
La figura 3 muestra la evaluación de las capacidades de innovación en el sector
financiero, en ella se logra explicar que capacidades establecidas por Robledo et al
(2008) son aplicadas según la situación y el proceso que maneja la tercerización.
Se observa que para este proceso recurrido por la entidad financiera, la innovación
es explicada a través del cumplimiento de cuatro capacidades; capacidad de
mercadeo, capacidad de gestión de recursos, capacidad de aprendizaje
organizacional, capacidad organizacional y capacidad de planeación estratégica.
Dichas capacidades son sustraídas de las prácticas establecidas por el banco y la
BPO para llevar a cabo todas las actividades que requiere el proceso de la
tercerización.
Cuadro 3: Capacidad de innovación en el sector Financiero (tercerización)
CAPACIDADES
DE
INNOVACIÓN
TECNOLÓGICA
(CIT)

DEFINICIÓN

Capacidad que
representa la
habilidad de la firma
para publicitar y
vender productos de
acuerdo a la
comprensión de las
CAPACIDAD DE
necesidades del
MERCADEO
mercado tanto
presentes como
futuras, el ambiente
competitivo, los
costos y beneficios
y la aceptación de la
innovación.

BANCO

Se brinda la
información a través
del product
manager con el fin
la BPO pueda
impartir su plan de
acción garantizando
que la información
suministrada al
cliente sea clara.
(E1)

BPO

INNOVACIÓN EN
EL PROCESO DE
TERCERIZACIÓN

El proceso de
tercerización es
Cuando se lanza un
innovador, al
nuevo producto y/o
presentar
servicio financiero,
actualizaciones
se realiza una
permanentes según
capacitación con el
el comportamiento
objetivo de formar y
del mercado, la
garantizar la calidad
agilidad y el
en la ejecución. (E2
mejoramiento en los
- E3)
procesos y la
reducción de costos
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Continuación cuadro 3

CAPACIDAD DE
GESTIÓN DE
RECURSOS

Capacidad que
representa la
habilidad de la
firma para adquirir
y asignar
apropiadamente
capital, experiencia
y tecnología a los
procesos de
innovación.

Capacidad que
representa la
habilidad de la
firma para
identificar, asimilar
y explotar el
conocimiento
CAPACIDAD DE proveniente del
APRENDIZAJE
ambiente
ORGANIZACIONAL circundante.
Mantiene o mejora
el desempeño
basado en la
experiencia.

La decisión de
tercerizar el
proceso de
atención al cliente
- cobranza, es
tomada como una
apropiada
asignación de
capital ya que
representa una
disminución de
costos. (E1)

La firma ha
asignado capital
para la inversión
en tecnología con
aplicativos que
permiten corregir
los errores en los
procesos. Se
cuenta con el
respaldo de una
casa matriz que
brinda soluciones
tecnológicas de
manera inmediata
y cuenta con la
especialidad y
experiencia en el
proceso de
atención del
cliente. (E2)
Según el
La BPO adquiere
seguimiento del
la responsabilidad
proceso en el
de mejorar su
sector financiero,
servicio, por lo que
se concluye que la se mantiene a la
tercerización es la vanguardia de los
mejor elección
avances
para mantener los tecnológicos y
estándares de
mejoras en el
calidad en el
proceso por medio
servicio,
de congresos y
minimizando
ferias que facilitan
costos. (E1)
la adquisición de
conocimiento y
aprendizaje dentro
de la industria.

Las inversiones
presentadas por
ambas firmas (la
delegación,
tecnología),
permiten el
mejoramiento y
agilidad en los
procesos, además
de la experiencia
adquirida a través
del tiempo.

La mejora en los
procesos está
basada según la
necesidad del
mercado. La
inversión constante
en tecnología y en
nuevas
aplicaciones les
permite
permanecer en el
mercado. Además,
de contar con la
experiencia y
especialización
suficiente según el
proceso asignado.
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Continuación cuadro 3
Capacidad que
representa la
habilidad de la
firma para
asegurar el
mecanismo y la
armonía
organizacional,
cultivando la
CAPACIDAD
cultura
ORGANIZACIONAL
organizacional y
adoptando buenas
prácticas de
gestión.

CAPACIDAD DE
PLANEACIÓN
ESTRATÉGICA

Aunque el banco
juega un rol
relevante en
promover una
armonía laboral en
la operación, este
no se incluye de
manera directa en
la gestión de
buenas prácticas
organizacionales.
(E1)

Para garantizar la
calidad con la que
trabajan los
empleados, la
BPO se esfuerza
en mantener un
buen clima laboral
a través de
incentivos y
beneficios. El
objetivo es cultivar
una cultura
organizacional con
excelentes
prácticas de
trabajo. (E1 - E2 E3- E4 - E5)

La cultura
organizacional en
la firma, le permite
a los trabajadores
cumplir con sus
funciones de
manera
satisfactoria,
aunque los
incentivos y
beneficios no son
los más óptimos
para el crecimiento
laboral, los
empleados se
sientes a gusto y
conformes con el
trabajo realizado
por ambas firmas.
A través de un
La estrategia de la Las firmas
Capacidad que
presentan
representa la
estudio de
BPO para
habilidad de la
mercado se
mantener la
planeación
observó que el
relación comercial determinante, ya
firma para
sea por estudios
proceso de
con el banco se
identificar las
anteriores o
fortalezas y
atención al cliente desarrolla en el
debilidades
se optimiza al
cumplimiento de
experiencias del
mercado, han
internas, las
tercerizarlo, ya que tres frentes:
el proveedor
estándares de
medido las
amenazas y
fortalezas y las
oportunidades
cuenta con la
calidad, metas
comerciales e
debilidades que
externas, formular infraestructura,
planes de acuerdo tecnología y
índices de rotación presenta el
a la misión y visón experiencia que el bajos. Por su
proceso,
corporativa y
banco no posee y parte, la BPO está permitiendo la
ajustar los planes que su inversión
en constante
elaboración de
para su
generaría un
búsqueda de
planes que
implementación
desgaste
mejoras
mejoran el
económico. La
tecnológicas que
funcionamiento.
elección de
facilitan el acceso
tercerizar el
a la información
proceso garantiza de los teleque el banco
operadores con el
direccione su
fin de agilizar la
atención en el
atención al cliente.
desempeño del
(E2 - E3)
negocio. (E1)

Fuente: Elaboración Propia, Definiciones extraídas de Robledo et al (2008)
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4. CONCLUSIONES

El sector financiero es innovador con la tercerización de sevicios, en primer lugar,
al reducir sus costos en la inversión de plantas tecnológicas e infraestructura,
mantenimiento y manejo de personal. El invertir en esto genera gastos innecesarios
y desgaste económico en un proceso operativo que puede ser delegado siempre y
cuendo exista un monitoreo y seguimiento constante, permitiendo a la entidad
financiera continuar con el desempeño del negocio. Por otro lado a través de la
tercerización de sevicios el banco logra mitigar la deserción de los productos de los
tarjetahabientes, facilita mayor cobertura al lograr ventas en todas las ciudades a
través del canal telefónico, alcanzando una mayor satisfacción para los usuarios en
el momento de realizar consultas sin general reprocesos.

La tercerización por parte del sector financiero cumple con la mayoría de las
capacidades tecnológicas establecidas para medir la innovación en alguna empresa
o sector. En este proceso se encuentra el cumplimento de las siguientes
capacidades: Capacidad de mercadeo, Capacidad de aprendizaje organizacional,
Capacidad Organizacional y Capacidad de organización estratégica.

En la Capacidad de mercadeo el Banco establece canal de información que le
permite a la BPO atender al cliente con la información necesaria. En la Capacidad
de aprendizaje organizacional el banco alcanza mantener los estandares de calidad
a bajo costo, siendo la tercerización la mejor elección para manejar este proceso.
En la Capacidad organizacional la entidad establece ciertos requerimientos para
que la BPO logre llevar a cabo el proceso y en la Capacidad de planeación
estratégica para llevar a cabo la decisión de tercerizar el proceso; ell banco realizó
un estudio donde determinó que el proceso de atención al cliente se optimiza al
tercerizarlo.
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Por otro lado, la industria BPO pretende ser innovadora al llevar a cabo este
proceso, al mantenerse a la vanguardia en cuanto a adquisición de software, plantas
tecnológicas e infraestructura que agilizan el proceso. Sin embargo, el tipo de
empleo otorgado por esta industria en su mayoría no es calificado, el personal
contratado proviene de estratos bajos, jovenes sin experiecia laboral,

madres

cabezas de hogar y con acceso limitado a una educación superior. Lo que explica
una baja remuneración que es compensada con beneficios no financieros y
premiaciones tales como; celebración de fechas especiales, capañas de salud y
tiempos de esparcimiento. Sin embargo, para evitar la rotación de personal la BPO
se enfoca en mantener un buen clima laboral que genere satisfacción en sus
trabajadores.

Pese a los esfuerzos que presenta la BPO por generar innovación, de acuerdo con
el cumplimiento de las Capacidades de Innovación tecnológicas (CIT) los empleos
otorgados no presentan valor agregado ni generan conocimiento. En su gran
mayoría los trabajadores no se sienten motivados a especializarse o educarse para
alcanzar un mejor empleo. Son muy pocos lo empleados que se visualizan en la
BPO con cargos superiores.

Si bien es cierto, que la industria BPO es catalogada como un sector clave en la
transformación productiva siendo uno de los mayores impulsores de empleo en el
país, tambien es importante mencionar que la calidad del empleo otorgada por esta
industria no es la adecuada para apalancar el crecimiento de un país con altos
indices de innovación, ya que el proceso de la tercerización demanda de mano de
obra poco calificada con una baja remuneración.
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Anexo A. Formato de datos principales de los entrevistados

37

38

39

40

41

42

43

Anexo B. Formato de Resultados
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